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摘  要 

目前國內外有許多針對於網路商務的服務品質相關研究，研究指出網路服務品質是影響使用

者滿意度的重要因素。隨之日漸普及的網路掛號系統是否如同一般商務網站，與醫療網站掛號系

統的服務品質觀注重面相是否相同，和服務品質的高低是否會影響病患的滿意度和再使用意圖高

低。本研究將以嘉義縣大林慈濟醫院之網路掛號系統使用者為研究對象，以實際了解醫療機構的

網路服務品質與使用者滿意度、意圖之關係。本研究結果發現，網路掛號系統務品質會顯著影響

使用者滿意度，也就是網路掛號系統務品質越高，對於提升使用者滿意度是具有正面效果的。 

 

 

 

壹、前言 

近年來網際網路蓬勃發展，從最基本

的公司網站開始，各行各業都在朝網路化

發展。我們的生活中也越來越缺少不了網

路的存在，購物可以在家透過網路在線上

完成交易，繳稅也可以透過網路繳交，網

路和我們的生活已經快到無法分離的程

度。而相對的一般企業除了重視服務品質

外，也越來越重視網路服務品質，服務品

質與客戶滿意度是服務業最重視的兩項要

素，這兩項要素也是服務業是否能夠成功

的必要條件，如何提供顧客想要的服務品

質提高顧客滿意度是各大企業不得不去關

心的課題。 

 因為網路的興起醫院也搭上了這班網

際列車，有越來越多的醫院開始架設醫院

的醫療網站並提供一些基本服務，對於病

患來說醫院網站上提供的線上掛號是相當

重要的。網路掛號系統對於病患來說是如

此的重要，可是在這個注重消費者心理的

時代，病患所希望的網路掛號系統所能提

供的服務有哪些？病患注重網路掛號系統

的哪個部份？網路掛號系統的服務品質是

否會影響病患使用網路掛號系統的意願？  

根據郭年真(民89)所作的調查中指出

目前國內醫院架設網站已達到62.6%，其中

醫學中心和區域醫院的網站架設率已達

100%。國內雖然已經有為數不少的網路服
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務品質相關研究，但是鑑於醫院網路服務

品質並不同於一般企業的網路服務品質，

因此將以大林慈濟醫院網路掛號的服務品

質加以探討一個以醫療服務為主的醫院網

路服務品質要以何為服務軸心，方能造成

使用者的便利及發揮該網路系統的最高效

率，因而對於網路掛號系統的服務品質是

否會造成使用者的使用意圖有必要進一步

探討。 

醫療系統資訊化是當今最為熱門的話

題也是醫療系統在現代化中必經的過程，

而網路掛號系統是醫療資訊化中與民眾較

有直接關聯的系統，一個好的網路掛號系

統不僅能夠使病患免去親自到醫院掛號等

待的時間，也能夠從網站上取得醫療相關

資訊，並可提供民眾共多醫療訊息，以提

升民眾醫療知識。網路掛號系統是一種

Web-base的服務系統，因為網路掛號系統

是服務系統，一個網路系統服務品質的好

壞是否會影響患者選擇使用系統的意願，

再者使用者所關心的服務是否是網站設計

者所關心的。本研究將透過以Loiacono的

WebQualy作為理論基礎，並參考網路服務

品質之相關文獻進行研究，以探討影響「網

路掛號系統之服務品質對於使用者意圖的

影響」。 

 

貳、相關文獻探討 

服務品質的涵義 

第一節服務品質的涵義 

有 關 服 務 品 質 的 討 論 自 提 出

Crosby(1979)提出顧客滿意會增加顧客再

次購買的行為，從這個論點開始到今天已

經有許許多多的學者提出各種不同關於服

務品質的看法，以下是歷年來各學者提出

對服務品質的看法（如表一）： 

 

表一：歷年各學者提出對服務品質的看法 

Crosby(1979) 服務品質乃是顧客所期望的服務與實質上得到的服務交互比較的結果 

Gravin(1983) 服務品質是一種主觀的品質認知，而不是客觀的品質認知 

Oliver(1981)  服務品質是顧客對於服務性事務較具延續性的評價。 

Parasuaman 

Zeithaml & Berry 

(1985) 

認為服務品質是顧客對所期望的服務品質和實質上得到的服務在認知

上的差異程度 

Zethaml(1987) 服務品質是消費者根據事前預期與實際感受交叉比較的結果，因此服務

品質包含評估服務的結果(Outcome)，與服務遞送的過程(Delivered 

Process)。 

Benshid & 

Elshennawy 

(1989) 

認為服務品質是能夠完全地符合顧客期望的程度 

 

Lewis & Vincent 

(1990) 

認為服務品質為符合消費者需求的程度。 

Lovelock(1999) 認為服務品質是消費者對於某項服務長期性與認知性的評價。 

 

從上表我們可以發現所謂服務品質就 是消費者的主觀認知和實際所得交叉比對
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的結果，消費主動要求服務並付出代價的

同時也會對將得到的服務產生期許，在接

受服務後便開始和預期心理比較，比較的

結果便是消費者心中的服務品質。服務品

質沒有絕對只有相對，因為服務品質是主

觀的品質認同而不是客觀的品質認同，想

要得到消費者心中最高品質的方式就是提

供消費者想要的服務並主動傾聽消費者對

於服務內容的看法。 

 

以上是傳統對於服務品質的介紹，傳

統服務品質和本研究沒有直間關聯，但有

間接關聯所以將傳統服務品質介紹給讀者

讓讀者對何謂服務品質有個概念。 

為了能夠有效的評量服務品質所以在

PZB 在 1988 年提出了新的服務品質量表

SERVQUAL (如表二)，透過量表中的五大

構面二十二個題目使我們可以測量出服務

品質中的缺陷，並對該缺陷做出改善。此

量表在許多研究中贏得許多學者專家的認

同，透過此量表可以協助資訊人員解決使

用者在使用網站時所產生的問題。 

 

表二：PZB 提出的服務品質量表 SERVQUAL（1988 年） 

服務品質構面 評估項目 

有形性

(Tangibles) 

1. 有現代化的設備。 

2. 裝潢及設備吸引人。 

3. 員工穿著整齊的服裝。 

4. 宣傳或業務手冊吸引人。 

可靠性

(Reliability) 

5. 公司會履行在某時間內做好某事之承諾。 

6. 顧客碰到問題時，或以真誠態度去解決。 

7. 在第一次服務顧客時就做對。 

8. 在所承諾的時間內提供服務。 

9. 堅持零缺點的紀錄。 

反應性

(Responsiveness) 

10. 員工會告訴顧客何時會提供服務。 

11. 員工會即時而迅速的提供服務。 

12. 員工願意幫助顧客。 

13. 員工不會因故無法立即提供服務給顧客。 

保證性

(Assurance) 

14. 員工的行為讓顧客逐漸信任。 

15. 讓顧客在交易過程中感到安全。 

16. 員工對顧客一直保持禮貌的態度。 

17. 員工有足夠的專業知識來回答顧客問題。 

關懷性

(Empathy) 

18. 給予顧客不同的服務。 

19. 營業時間能方便其所有的顧客。 

20. 有專門的員工給予顧客做個別的照顧。 

21. 由衷的為顧客謀取最大之福利。 

22. 員工知道顧客特定的需求。 

 

第二節網路發展現況  根據經濟部技術處委託資策會電子商
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務研究所 FIND（簡稱資策會 ACI-FIND）

進行「我國網際網路用戶數調查」。調查中

每季透過固網業者、網際網路接取服務業

者（ISP）、教育部電算中心（TANet）與電

信總局等單位，收集彙整透過不同網際網

路 連 線 服 務 的 網 路 用 戶 數 （ Internet 

subscriber），分析和估算出我國網際網路應

用的關鍵指標資訊，並藉以推測我國上網

人口（Internet user）的成長情況。資料中

指出在 2004 年時我國上網人口達 916 萬

戶，其中寬頻網路用戶達 357 萬戶，商用

網際網路帳號數則達到 999 萬戶。根據上

述商用與校園網路用戶數加權運算，估算

2004 年 12 月底止，我國經常上網人口達

916 萬人，網際網路連網應用普及率為

40%；較上一季增加了 11 萬人，成長率為

1%，與 2003 年同期相較，增加了 33 萬人，

成長率為 4%。 

 從上述資料中發現我國經常上網的人

數將近我國全國人口數的 1/2，也就是說全

國有一半的人民在日常生活中已經脫離不

了網路，同時網際網路上所能提供的服務

也越來越多樣化。 

 

第三節網路掛號 

 廖舜怡(2002)對網路線上掛號系統提

出下列看法：病患需要線上掛號時，只需

要輸入帳號及密碼，醫院端的資料庫即可

調出該病患先前的基本資料及相關診斷資

料，且可以安排相同的醫生診治，其流程

其步驟如下： 

1. 使用者進入醫院系統（登錄系統），

並提出線上掛號之申請。 

2. 醫院系統依使用者帳號及密碼讀出個

人基本資料。 

3. 依個人基本資料查詢相關之診斷資

料。 

4. 執行線上掛號並結束。實施個人化線

上掛號的優點為： 

A. 不必親自到醫院一趟。 

B. 不必每次都以人工方式輸入基本資

料。 

C. 不用等待。 

D. 可直接由電腦媒合同一位醫師。 

E. 即使由不同的醫師診斷，也可抓取

先前的診斷相關資料，使醫師能快

速了解病人之病情。 

大林慈濟醫院之網路掛號流程 

1. 使用者進入醫院網站 

2. 點選進入線上掛號系統 

3. 輸入預約【院區】、【初/複診】、【身

份證或病歷號】、【預掛科別】、【預

約方式】，若為初診者需輸入聯絡電

話。 

4. 若初診者需先至掛號櫃台掛號登記基

本資料，若非初診則可直接至診間候

診。 

5. 慈濟醫院掛號系統的優點為： 

A. 病患不用親自到醫院即可完成掛號

手續。 

B. 掛號手續簡單，沒有繁複的申請帳

號和登入手續。 

C. 可指定掛號時段或是特定醫師。 
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D. 醫師之間可以分享該掛號病患的病

歷，使病患即使讓不同的醫師看診 

，醫師也能夠快速的得到病患的相

關資料以瞭解病患的病情。 

E. 系統提供在不同院區掛號的功能。 

 慈濟醫院的網路掛號系統和一般醫院

提供的掛號系統最大的不同點在於操作簡

單方便，畫面簡單功能明確沒有複雜的表

格和混亂的畫面，畫面清爽而目標明確使

得病患能夠快速簡單的完成掛號手續。慈

濟醫院的掛號系統還有另外一個特殊的功

能，系統有提供目前診間的看診進度，讓

病患可以在家查詢目前診間的看診情況，

讓病患能夠決定何時出門可以大幅降低病

患在診間候診的時間。 

根據劉台順(民93)所整理目前網路掛

號的發展情況，我們可以發現醫學中心擁

有網路掛號服務的比例較地區性醫院高出

很多，這個情況和都市發展是否有相關就

留待其它學者做後續研究，本研究的重點

在於線上掛號網站的服務品質是否會影響

使用者使用的意願。 

 

表三 

學者 
網路掛號 

發展情況 
研究內容 

曹書銘

(民88) 

醫院有網路線上

掛 號 之 比 例 為

28.7% 

醫院應用網

際網路現況

與影響因素 

黃興進

等 ( 民

89) 

提供線上預約掛

號的區域醫院和

地區醫院，在比

例上較醫學中心

大幅減少。 

分析國內30 

家醫院網站

內容 

楊雅惠

(民89) 

提供網路掛號功

能之醫學中心有

92.9％，區域醫

網路上就醫

選擇資訊之

內容分析與

院為29.5％。 使用者調查 

郭年真

(民89) 

醫院網站有網路

掛 號 之 比 例 為

46.8％ 

醫院應用網

站現況與影

響因素研究 

 

第四節網站服務品質 

  Liu & Arnett(1999)等學者，曾列舉討論

影響網站四項成功關鍵因素，：(1)資訊的

品質與服務品質(quality of information and 

service);(2)系統使用(system use);(3)系統感

受 (playfulness);(4) 系 統 設 計 品 質 (system 

design quality) 。資料分析結果也顯示，成

功的網站設計應針對常上網站的族群，設

計易操作的使用界面。此外企業組織及網

管人員必頇設計吸引人的網站，製作令人

愉悅的上網環境，讓使用者有意願瀏覽網

站。另外，系統設計品質也是網站成功重

要的關鍵因素。 

 網站的服務品質和傳統產業的服務品

質有所不同，使用者對於網站的需求也別

於傳統產頁消費者對於服務提供者的需求

與期望，Loiacono(2000)為解決這個問題所

以提出了測量網站服務品質的測量模型(如

表四)，透過這 12 個構面使我們能夠更精確

快速的衡量網站所提供的品質是否優良。 

 

表四：測量網站服務品質的測量模型 

(2000 年 Loiacono 提出) 

構面 內容 

1. 資訊適合 
資訊正確性，資訊品質，資
訊呈現 

2. 互動 
透 過 網 站 能 夠 與 他 人 聯
絡、從互動中搜尋資料，透
夠網站進行交易 

3. 信任 保護顧客隱私 

4. 回應時間 下載網頁至電腦的時間 
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5. 易於了解 
網頁顯示的內文和標示易
於瞭解 

6. 直覺 
網站的使用者容易學習和
使用網站的能力 

7. 視覺吸引力 網站內容及圖片的呈現 

8. 創新 創新設計、獨特性 

9. 情感吸引力 愉快的網站使用經驗 

10. 一致的形
象 

網站能夠表現出和公司一
樣的形象 

11. 線上完成 
交易可以在線上完整的完
成 

12. 完善的聯
繫 

可透過多個管道和企業聯
絡 

 

第五節使用者滿意度 

從賴嘉宏(92)的文獻整理中我們可以

發現所謂的顧客滿意度就是顧客的預期心

理和實際所得相互比較的結果，顧客滿意

度會影響到顧客是否還會再次消費的意願

高低。林恬予(民89)指出服務品質與顧客滿

意，兩者之間是相輔相成的，有著正向的

因果關係。江依芳(民93)指出服務品質、滿

意度與行為意向間具有正向關係，且過去

學者亦指出服務品質是顧客滿意度的前因

故服務品質、滿意度與行為意向間應具有

因果關係存在，只是彼此間之影響程度，

可能會因研究對象的不同，而有不同的影

響程度。 

  

參、問卷設計 

國內現今雖沒有專門用來評估網路掛

號係統的服務品質，但對於網路服務品質

的相關論文及報告國內外卻是不少，因此

本研究將以 Loiacono 的 WebQualy 作為理

論 基 礎 取 其 六 個 主 要 構 面 ： 配 適 度

（ Informational fit-to-task）、客製化互動

（Tailored communications）、信任（Trust）、

反應性（Response time）、易懂性（Ease of 

understanding ）、 直 覺 性 （ Intuitive 

operations）。另以基於 McKinney et al.提出

的理論問項以衡量使用者滿意度，詳見表

五。所以本研究中所用問卷是經由以上國

外相關研究問卷量表翻譯及修改而成，以

符合評量醫院網路掛號系統的問卷。其問

卷內容共分三部份，分別為「個人基本資

料」、「網站的服務品質」、「滿意度、使用

者意願」。 

 

表五：問卷構面設計表 

測量構面 構面數變 題

數 

原始資料來

源 

網路服務

品質 

（web 

service 

quality） 

配適度

（Informational 

fit-to-task） 

3 

Loiacono 的

WebQualy

（2000） 

客製化互動

（Tailored 

communications） 

3 

信任（Trust） 3 

反應性

（Response 

time） 

3 

易懂性（Ease of 

understanding） 
3 

直覺性（Intuitive 

operations） 
3 

使用者滿意度（Customer 

satisfaction） 
6 McKinney et 

al. 

（2002） 使用者意圖（Customer’s 

intention） 
2 

 

 

「個人基本資料」主要是針對使用網 路掛號之病患的年齡、性別、職業及教育
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程度等，進而分析使用者族群年齡、性別

與職業分佈及平均教育水平。 

「網站的服務品質」為本研究中所要

探討的主要變項，其中主要的六項構面分

別為。配適度（Informational fit-to-task）、

客製化互動（Tailored communications）、信

任（Trust）、反應性（Response time）、易

懂性（ Ease of understanding ）、直覺性

（Intuitive operations）。 

「滿意度、使用者意願」是主要探討

的應變項，藉此得知醫院掛號系統的品質

對於使用者的影響。 
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